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Señores miembros del jurado, presento ante ustedes la tesis titulada: “Gestión de 
Recursos Humanos y Calidad de Servicio del Personal Administrativo y Asistencial 
del Hospital II-2 Tarapoto. 2017”, con la finalidad de relacionar la gestión de 
Recursos Humanos y Calidad de Servicio del Personal Administrativo y Asistencial 
del Hospital II-2 Tarapoto; este trabajo de investigación presenta 7 capítulos: 
En el Capítulo I Introducción, nos referimos a la realidad problemática donde 
analizamos la problemática de la gestión de Recursos Humanos con relación a la 
Calidad de Servicio del Personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 
Tarapoto. Seguidamente se presentó los trabajos previos que existen a  nivel 
internacional, nacional y regional que nos dio soporte temático en el desarrollo de 
nuestro trabajo de investigación así como las teorías de autores relacionados al 
tema de investigación. La formulación del problema después de analizar la base 
teórica nos ayudó a preparar la justificación teórica y metodológica pasos  para 
proponer nuestras hipótesis y objetivos de nuestro trabajo de investigación. En el 
Capítulo II Método se mencionó el tipo de diseño de investigación, tipo de estudio, 
las variables, la población muestra de estudio así como el muestreo y las técnicas 
e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad; el método de 
análisis de datos y el aspecto ético del autor. En el Capítulo III Resultados se aplica 
y explica la estadística y gráficos del caso para tener resultados de las encuestas  
realizadas por cada una de las variables. En el Capítulo IV Discusión se valida las 
teorías confrontadas con autores diversos  para llegar a las conclusiones y 
recomendaciones en los capítulos V y VI respectivamente. En el Capítulo VII 
Referencias se enumera los autores que se utilizaron en la presente investigación. 
En cumplimiento del reglamento de grados y títulos de la Universidad César Vallejo, 
para obtener el grado académico de Maestro en Gestión Pública, hago llegar a 
ustedes el presente trabajo de investigación. 
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El siguiente trabajo de investigación tuvo como objetivo principal determinar la 
relación entre la Gestión de Recursos Humanos y Calidad de Servicio del Personal 
Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto en el periodo de año 2017; la 
hipótesis general es asumida como una relación directa y significativa entre las 
variables; para ello se obtuvo una muestra representativa de 70 colaboradores a 
través de un muestro probabilístico; el tipo de estudio fue no experimental con 
diseño descriptivo correlacional. 
Para la obtención de los datos se construyó dos cuestionarios que fueron validados 
por expertos como también se realizó el análisis de confiabilidad para luego 
aplicarlos a los colaboradores de la muestra de estudio; para el resumen de los 
datos se trabajó con la hoja de cálculo Excel y el programa estadístico SPSS; las 
descripciones de las variables se dieron a conocer por medio de tablas y gráficos 
estadísticos y para la prueba de correlación se aplicó la prueba de independencia 
Chí cuadrado al 95% de confianza. 
El Nivel de la gestión de los recursos humanos del personal Administrativo y 
Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto periodo 2017, tuvo mayor impacto en la escala 
“Regular” con un 50% y la mayor concentración de respuesta por parte de los 
trabajadores encuestados sobre el nivel de calidad de servicio del personal 
Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto periodo 2017 se encontró en 
la escala “Malo” con un 27%. Se llegó a determinar la relación significativa entre  El 
Nivel de la gestión de los recursos humanos del personal Administrativo y 
Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto periodo 2017 y el nivel de calidad de servicio 
del personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto periodo 2017. 
 






The following research work had as main objective to determine the relationship 
between the Human Resources Management and the Quality of the Service of the 
Administrative Staff and Assistance of the Hospital II-2 Tarapoto in the period of 
year 2017; The general hypothesis is assumed as a direct and significant 
relationship between the variables; For this, a representative sample of 70 
collaborators was obtained through a probabilistic sampling; The type of study was 
non-experimental with descriptive correlational design. 
To obtain the data, two questionnaires were constructed that were validated by 
experts, as well as the reliability analysis and then applied to the collaborators of the 
study sample; For the summary of the data was worked with the Excel spreadsheet 
and the SPSS statistical program; Descriptions of the variables were made available 
through statistical tables and graphs, and the test for independence was applied to 
the 95% confidence interval for the correlation test. 
The level of human resources management of the Administrative and Hospital staff 
of the Tarapoto II-2 Hospital in 2017 had a greater impact on the "Regular" scale 
with 50% and the greater concentration of response by the workers surveyed on the 
level of quality of the service of the Administrative and Hospital staff of the Hospital 
II-2 Tarapoto period 2017 was found in the "Malo" scale with 27%. It was determined 
the significant relationship between the level of the human resources management 
of the Administrative and Hospital staff of the Hospital II-2 Tarapoto period 2017 and 
the level of quality of the service of the Administrative and Assistance staff of the 
Hospital II-2 Tarapoto period 2017 . 
 
 





I.- INTRODUCCIÓN       
 
1.1.  Realidad problemática  
Actualmente el éxito una organización está en función, a la participación del 
Recurso Humano calificado, que es parte fundamental en toda organización. Este 
resultado es gracias a la integración efectiva y eficiente del personal que labora en 
cualquier organización, lo que ha permitido llevar a cabo estrategias que le llevan a 
conseguir sus metas personales como también las metas de su Centro laboral. No 
hay ninguna duda que el factor humano es la piedra angular y esencia del desarrollo 
organizacional (MINSA, 1999). 
 
El proceso de gestión de recursos humanos intervienen todos los colaboradores de 
una empresa, por ejemplo en centros hospitalarios en todas las distintas áreas, 
funcionan de acuerdo a una sola visión y objetivo, con el propósito de ofrecer una 
calidad deseada de los servicios que brinda a sus usuarios, no solo en una buena 
atención médica que diariamente reciben miles de usuarios, sino que, la 
administración o gestión de los recursos humanos deben realizarse de una manera 
óptima (Arsenjo, 2002). 
 
Los recursos humanos determinan el tipo de servicio que será producido; dónde y 
en qué cantidad serán consumidos, para ello el recurso humano debe contar con 
una solvencia técnica, científica y ética conceptualizados en competencias (MINSA, 
2006). 
 
En el país, los servicios de emergencia hospitalaria muestran debilidades en la 
gestión de sus recursos humanos lo que conduce al fracaso de sus sistemas de 
contención de consultas, generando altos costos de producción, baja calidad e 
insatisfacción en los usuarios (Quijije, 2015). Ante ello se debe implementar un 
sistema tecnológico que optimice todo el trabajo que realiza el personal de salud, 
para lo cual tendrán que estar constantemente capacitado y comprometido, de esta 




Un Centro de Salud no funcionara bien, si el Recurso Humano en dicha institución 
no está funcionando bien, por ciertos factores que no se están cumpliendo: 
incapacidad para generar políticas efectivas de selección de parte de la 
organización, capacitación constante, evaluación, reconocimiento y remuneración. 
El personal al no sentirse motivado y recompensando por sus esfuerzos y méritos, 
puede llegar a influir en el trato dado y servicio brindado hacia los pacientes. 
Además, existe un sistema de evaluación tan desvirtuado y obsoleto en la mayoría 
de las organizaciones (Artaza, Montt, y Vásquez 1997). 
 
Para mejorar la calidad de los servicios se necesita el uso de técnicas y 
metodologías que permitan identificar las debilidades y las fortalezas, de esa forma 
se construirá un mejoramiento permanente y progresivo. Pero ante todo se requiere 
de la decisión política para hacerlo y del recurso humano capacitado para ello 
(Guillen, 2007). 
 
Un hospital requiere de personas idóneas, capacitadas, comprometidas, 
disponibles y estimuladas, para la mejor resolución de las necesidades de sus 
usuarios. El sistema hospitalario es el resultado de la interacción de diversas 
competencias relacionadas con el uso y la aplicación de conocimiento. Un hospital 
siempre se diferenciara de otro, no solo en su equipamiento, sino en el desempeño 
y las competencias que su recurso humano tiene, y para lograrlo se debe para 
aplicar correctamente los recursos, maximizando los resultados, en términos de 
Calidad de servicio hacia los usuarios (Artaza, Claudio y Suarez 2012). 
 
Por lo tanto, el estudio de esta investigación tiene como finalidad, evaluar la Gestión 
de Recursos Humanos y la Calidad del Servicio del Personal Administrativo y 







1.2. Trabajos previos 
A nivel Internacional: 
Barzola, L. (2012). Gestión del Recurso Humano en Enfermería: “Criterios de 
Reclutamiento y Selección de Personal”.  Escuela de Enfermería, Mendoza, 
Argentina. Mediante un estudio de tipo descriptivo, transversal, cuantitativo, se 
encuesto a 36 enfermeros en un cuestionario de dieciocho preguntas; con el 
objetivo de conocer los criterios que se utilizan en la selección del personal, con la 
finalidad de enseñar la gran importancia que tiene la gestión de recursos humanos 
en la enfermería. Después de haber analizado los datos recolectados, se 
encontraron los siguientes resultados: que el 22% del personal ha ingresado de 
forma directa, es decir cumplió con las condiciones establecidas para acceder al 
puesto del trabajo; mientras que 11% de trabajadores rindieron una evaluación de 
forma escrito, la cual fue muy bajo. Por otro lado, durante la entrevista para la 
elección de un personal calificado, se encontró que durante la noche, el servicio de 
enfermería tuvo mayores dificultades al momento de distribuir el recurso humano. 
Pero a pesar de esos problemas, el nivel de formación del personal de enfermería 
destaco en el incremento del número de enfermeros profesionales en relación al de 
auxiliares en los últimos cinco años, pero también no conto a ningún Licenciado en 
Enfermería en su plantel. 
 
Patzi, M. (2011). Gestión de recursos humanos en el hospital general San Juan de 
Dios del departamento de Oruro en la gestión 2011. Universidad Mayor de San 
Simón, Cochabamba, Bolivia. La finalidad de esta investigación fue conocer las 
características de la gestión de recursos humanos en el hospital general San Juan 
de Dios, para ello se empleó un estudio descriptivo con enfoque transversal, donde 
se encuesto a los internos del hospital general. La información recolectada fue 
analizada y procesada en el programa EpiInfo y Microsoft Excel 2010, los 
resultados obtenidos y más trascendentes fueron: que con respecto a la 
planificación, reclutación, selección y la seguridad ocupacional para el desarrollo 
de la gestión de los RRHH se verifico que estas cumplen con las etapas del 
Reglamento Específico del SAP, sin embargo las que no cumplieron con todas las 
etapas del reglamento del SAP fueron a través de la evaluación de los incentivos, 
del desempeño, el bienestar social y la seguridad ocupacional; por otro lado, el 
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40.5% del RRHH considero como problema la falta de ítems y el 10.1% identifico 
que el causante fue la congestión de RRHH; el 46.3% identifico una mala repartición 
del personal ; el 60.6% del RRHH considero que los problemas presentes dentro 
de la gestión de RRHH deben ser solucionadas por ellos mismos.  Se concluyó, 
que la calidad de atención que se ofrece a todo el sector público de salud puede 
ser mejorada, siempre y cuando se identifique los problemas que afecten esa 
mejoría en la gestión de recursos humanos; para ello se planteó una propuesta para 
el mejoramiento de la gestión de los RRHH, teniendo como base a los momentos 
de planificación estratégica. 
 
Arrobo, W. (2011). Modelo De Gestión Del Talento Humano Por Competencias De 
La Empresa Cimpexa S.A. Universidad Tecnológica Equinoccial, Guayaquil, 
Ecuador. Implementar un modelo de gestión de los recursos humanos por 
competencias es necesario y urgente en una empresa, pero a la vez ser 
permanentemente monitoreada su gestión. Con el objetivo de elaborar un modelo 
de gestión del Talento Humano por Competencias, y empleando una investigación 
de tipo descriptiva en una muestra de 10 trabajadores que fueron encuestados. Los 
datos recolectados fueron analizados y procesados, los resultados obtenidos 
fueron: en cuanto al desempeño del trabajador de Cimpexa se obtuvo resultados 
excelentes, ya que se contó con un personal calificado que vela por el logro de los 
objetivos de la empresa tanto en destrezas, habilidades y gestión; pero a pesar de 
obtener este resultado, la falta de capacitación es una gran debilidad dentro del 
área de los RR.HH, por lo que es necesario una implementación apremiante de ello 
en el personal en cada departamento y en todas sus líneas. Concluyendo que, el 
factor humano es el eje fundamental de todo proceso productivo, quien se sentirá 
respaldado, por la mejora continua que experimentará, con la aplicación de 
estrategias de medición de desempeños en base a indicadores de gestión, que 
serán determinados en función del análisis de las competencias para cada 
departamento. 
 
Frutos, M. (2014). Relación entre los modelos de gestión de recursos humanos y 
los niveles de estrés laboral y burnout en los profesionales de Enfermería de 
atención Especializada. Universidad de León, España. El presente trabajo se 
realizó con la finalidad de conocer  la prevalencia, el nivel de estrés laboral y burnout 
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de los profesionales de enfermería con diferentes modelos de gestión de los 
recursos humanos, para ello se empleó una investigación de tipo observacional, 
descriptivo, de corte transversal y multicéntrico, teniendo como muestra a 1208 
profesionales de enfermería (diplomados/graduados), que fueron encuestados a 
través de un cuestionario de 172 preguntas. Los datos recolectados fueron 
analizados y procesados, los resultados obtenidos y más trascendentes fueron: que 
al usar la prueba de Kruskal-Wallis se encontró diferencias significativas en cuanto 
al modelo de gestión funcional y de los recursos humanos, donde se apreció que 
los rangos promedios para centros con un modelo de gestión autoritaria, 
burocrática, vertical, y centrado en las tareas fueron los más elevados; pero también 
se encontraron diferencias significativas en despersonalización y realización 
personal según el análisis del MBI. Se concluyó que hay diferencias significativas 
entre estrés laboral, y las variables categoría profesional, titularidad del centro y 
modelo de gestión de los recursos humanos. 
 
Pazmiño, D. (2012). Implementación de un sistema de gestión de recursos 
humanos en la clínica Pazmiño Narváez. Universidad Central del Ecuador, Quito, 
Ecuador. Hoy en día las empresas buscan empleados competentes con una gran 
capacidad intelectual, por lo que son evaluados a través de competencias, porque 
aparte de tener conocimientos, debe tener habilidades y destrezas compatibles con 
sus funciones, y que cuente con los estímulos apropiados con libre acceso a los 
recursos necesarios. El presente trabajo se realizó con el objetivo de conocer la 
importancia de una acertada Gestión de Recursos Humanos en el Laboratorio 
Clínico, para ello es necesario captar, desarrollar y mantener talentos con las 
competencias requeridas. Se concluyó que las más indicada para desarrollar las 
capacidades de los empleados es la gestión del talento humano en base a 
competencias, por lo que deben ser estudiadas y analizadas para implementar los 
subsistemas aprendidos. 
 
Montoya, C. (2014), En su tesis titulada, “La Gestión Administrativa y su impacto en 
el Desempeño Laboral en la empresa metalmecánica “Alhice” de la ciudad de 
Ambato”, Universidad Técnica de Ambato, Ambato, Ecuador, cuyo objetivo fue 
relacionar la Gestión Administrativa con el impacto en el Desempeño Laboral en la 
empresa metalmecánica “Alhice”; diseño de investigación de tipo descriptivo 
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correlacional, muestra de 68 trabajadores de la empresa con tipo de contrato a 
tiempo completo; concluye que la empresa metalmecánica “Alhice” no cuenta con 
un modelo de gestión administrativa, lo que indica que necesita una herramienta 
administrativa, que se complemente con el recurso humano de la empresa, además 
la empresa no tiene fijado objetivos, políticas y estrategias a un plazo determinado, 
es decir no existe la planificación adecuada para cumplir con las metas y el Recurso 
Humano se encuentra desmotivado al momento de realizar las funciones de su 
trabajo, con lo planteado se puede determinar que es un factor por el cual el 
personal tiene un bajo desempeño laboral. En algunos puestos de trabajo dentro 
de la empresa metalmecánica “Alhice” de la ciudad de Ambato no se encuentran 
bien designados según el perfil del trabajador, esto ocasiona que el personal no 
tenga confianza ni seguridad y un mal desempeño laboral ya que el empleado no 
tiene bien definido sus funciones. 
 
Campos, E. & Loza, Ch. (2011), en su tesis, “Incidencia de la gestión administrativa 
de la biblioteca municipal “Pedro Moncayo” de la ciudad de Ibarra en mejora de la 
calidad de servicios y atención a los usuarios en el año 2011”. Universidad Técnica 
del Norte, Ibarra, Ecuador; cuyo objetivo principal fue realizar una propuesta de 
mejora sobre la gestión administrativa de la biblioteca municipal “Pedro Moncayo” 
de la ciudad de Ibarra, el diseño fue de tipo descriptico proposicional, con una 
muestra piloto de 15 trabajadores; concluyen que no existe la participación del 
personal bibliotecario en la ejecución del presupuesto del departamento, se 
presenta la necesidad de realizar un manual de gestión administrativa que nos 
ayude a implementar procesos, al servicio virtual se lo considera como un ejercicio 
que sustituye a la biblioteca real. 
 
Ortega, N. (2013), en su tesis que lleva por título: “Gestión Administrativa del 
Talento Humano y su incidencia en las Empresas Públicas Administradoras de 
Agua Potable en la Provincia del Carchi”. Universidad Politécnica Estatal del Carchi. 
Tulcán, Ecuador, cuyo objetivo principal fue describir la Gestión Administrativa del 
Talento Humano como incidencia en las Empresas Públicas Administradoras de 
Agua Potable en la Provincia del Carchi, el diseño fue de tipo descriptivo simple con 
una muestra de 54 trabajadores, concluye que ciertos elementos, reglamentos y 
manuales que dispone la Empresa Pública Municipal de Agua Potable y 
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Alcantarillado de Tulcán logran un empoderamiento por parte de los empleados de 
la misma; es urgente proponer un plan de capacitación, motivación y trabajo en 
equipo dentro del Plan Operativo Anual de la Empresa, donde permitirá al empleado 
desempeñar un trabajo efectivo, que las capacitaciones sean transmitidas mediante 
cursos o talleres, las cuales son prácticas y fáciles de entender por los empleados 
de la empresa. Dentro de la empresa es necesario mantener una buena relación 
laboral entre jefe – empleado, el cual permite brindar confianza al colaborador 
evitando así que existan las barreras de comunicación. La empresa cuenta con 
valores corporativos, los cuáles son fundamentales dentro de una organización. 
 
Chiliquinga, E. (2013), en su tesis “La gestión administrativa y la optimización de 
los recursos empresariales del sector textil de la ciudad de Tulcán.  Universidad 
Politécnica Estatal del Carchi. Tulcán, Ecuador”. Con el objetivo de explicar los 
procesos de la gestión administrativa y la optimización de los recursos 
empresariales del sector textil de la ciudad de Tulcán, el diseño fue de tipo 
descriptivo exploratorio con una muestra piloto de 30 trabajadores; concluye que, 
al no tener el conocimiento profesional en administración, por parte de las personas 
quienes están al frente no existen manuales de funciones y procedimientos, 
mecanismos para contratar un personal idóneo para el cargo, tampoco existe una 
planificación administrativa de la empresa, escasos métodos de control tanto en la 
parte de talento humano, y así como en la parte financiera de las PYMES. Las 
PYMES de la ciudad de Tulcán, tratan de sobresalir y crecer en este mercado a 
pesar de las adversidades de no contar con un profesional con conocimientos 
administrativos al frente de la misma, compitiendo en el entorno local en donde las 
pequeñas empresas no son tan exigentes, lo que no sucede con los clientes que 
cada día buscan productos de calidad y bajos precios. Son pocas las empresas 
textiles que han logrado mantenerse a nivel de la ciudad de Tulcán, otras han 
experimentado crisis por la ausencia de estrategias enfocadas a lograr mejor 
desarrollo productivo y competitivo, la falta de una publicidad en los medios de 
comunicación sean estos escrita, radial o televisiva y en el proceso administrativo 
y financiero de las empresas no se han dinamizado procesos de manejo de talento 
humano, no se cuenta con un sistema de control en las áreas administrativa y 
financiera de las empresas, lo que ocasionan prácticas permanentes sin optimizar 
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recursos, ocasionando una incertidumbre sobre las utilidades o perdidas que las 
mismas pueden generar. 
A nivel Nacional: 
Meléndez, J. (2015). Calidad del servicio del personal administrativo y satisfacción 
del paciente en el departamento de hospitalización del Hospital Belén Trujillo año 
2015. Universidad Nacional de Trujillo, Perú. El presente trabajo se dio con la 
finalidad de conocer la relación que puede existir entre la satisfacción del paciente 
y la calidad del servicio del personal administrativo, para la investigación se usó un 
diseño No experimental, de estudio de corte transversal, correlacional, donde una 
muestra de 318 personas (pacientes y trabajadores del área administrativa) fueron 
encuestados. Los datos recolectados fueron procesados en el software Microsoft 
Excel, los resultados obtenidos y más trascendentes fueron: que el nivel 
predominante de calidad de servicio del personal administrativo del departamento 
de hospitalización fue ¨Alto¨ con un 82%; mientras que para un nivel ¨Regular¨ de 
satisfacción lo tuvieron solo el 57%. Concluyendo que la satisfacción del paciente 
se relaciona positivamente calidad del servicio del personal administrativo. 
 
Gutiérrez, R. (2011). Auditoría de la administración de recursos humanos en el 
Hospital Regional de Ayacucho. Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, 
Perú. El presente trabajo se realizó con la finalidad de conocer la eficacia de la 
administración de recursos humanos en el hospital, para ello se empleó una 
investigación descriptiva explicativa en una muestra de 219 trabajadores 
nombrados y contratados del hospital que fueron encuestados con un cuestionario 
de preguntas. Los datos recolectados fueron analizados y procesados, los 
resultados obtenidos fueron: por parte de la auditoria se calificó la administración 
de los recursos humanos como ¨Mala¨ (47.6%); es decir que en los 5 ítems (50%), 
que conforman el rojo y amarillo, el rojo solo cumplió del puntaje ideal (menos del 
50%), y el amarillo solo cumplió del puntaje ideal (entre el 50 a 80%). Estos 
resultados nos muestran que en la administración de los recursos humanos hay un 
descontento por parte de los usuarios internos. Concluyendo, que regularmente el 
personal no es asignado de acuerdo a sus calificaciones y las necesidades 
institucionales de una organización, esto nos demuestra una falta de visión 
20 
 
estratégica de parte de la administración de Recursos humanos. Por otro lado, un 
factor que afecta el desempeño de los trabajadores es la permanente rotación de 
los directores de una organización. 
 
Sánchez, M. (2014). Capacitación en habilidades de atención al cliente para 
mejorar la calidad del servicio brindado en “El Restaurant Mar Picante” de la ciudad 
de Trujillo. Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo, Perú. La investigación de 
este trabajo se desarrolló con la finalidad de demostrar que mediante la 
implementación de un plan de capacitación se puede mejorar las habilidades del 
personal del restaurant Mar Picante de la ciudad de Trujillo, para ello se empleó un 
diseño de forma lineal en una muestra de 175 clientes del restaurant que fueron 
encuestados. Los datos recolectados fueron analizados y procesados, los 
resultados obtenidos fueron: la mejoría de las habilidades de los trabajadores del 
restaurant Mar Picante a través de un plan de capacitación, siendo un cambio 
positivo por parte de los clientes que lo percibieron en la calidad de servicio que los  
trabajadores brindaban, en cambio el desempeño de los trabajadores antes de 
contar con un plan de capacitación era de 3.39 (que se encontraba en una escala 
de 0 a 10 entre pésimo a optimo desempeño), mientras que la implementación de 
un plan de capacitación le otorgaba una evaluación de parte del usuario hacia el 
desempeño del trabajador en un puntaje de 7.83. Concluyendo que, la mejoría de 
calidad del servicio brindado en el restaurant Mar Picante hacia sus clientes se logró 
mediante la capacitación de sus trabajadores.  
 
Zapata, C. (2014). Plan de uso de las herramientas en línea de google docs para el 
mejoramiento administrativo de un Centro Médico en Lima sur 2012. Universidad 
Autónoma del Perú. Las instituciones de salud ejercen una labor administrativa que 
implica principalmente manejar información vital que necesita gestionarse con 
rapidez, actualizarse y compartirse para un trabajo en equipo en tiempo real. La 
investigación se desarrolló con la finalidad de proyectar un plan para mejorar la 
administración de un centro médico en Lima Sur por medio de las herramientas en 
línea de google docs, para ello se empleó un diseño no experimental y un estudio 
de tipo explicativo, donde la variable independiente eran las herramientas en línea 
de google docs, mientras que la dependiente fue el mejoramiento administrativo de 
un centro médico. La muestra del estudio fue de 11 trabajadores que fueron 
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encuestados, y los datos recolectados se analizaron y se procesaron en el 
programa SPSS, a través de la prueba t de Student y de la estadística descriptiva, 
donde se conoció los resultados de la propuesta planteada. Concluyendo que, la 
administración de un centro médico en Lima Sur, mejoro con la implementación del 
plan de google docs en el año 2012. 
 
A nivel Local: 
 
Ruíz, R. (2009). Objeto y Resultado de la Captación y Ejecución de los Recursos 
Propios de la Universidad Nacional de San Martín - Período: 2006-2007-2008. 
Tarapoto – Perú. Tuvo como objetivo analizar la utilización de los Recursos 
directamente recaudados por los Centros de Producción de la Universidad Nacional 
de San Martín. El método de investigación utilizado fue de tipo descriptivo y 
analítico, utilizando el instrumental de la estadística descriptiva. Los resultados 
muestran que el problema identificado se sostiene en las variables relacionadas 
con el bajo nivel de aplicación de la normatividad vigente y a la inadecuada política 
institucional. Se da el caso que, como todos los ingresos son recaudados por la 
Unidad de Tesorería de la Universidad Nacional de San Martín, y ésta a su vez 
debe cubrir gastos inmediatos como: las pérdidas de los otros centros que originan 
resultados negativos, gastos urgentes de la administración central, proyectos 
académicos, se da el caso en que se utiliza más de lo establecido, estimando que 
llega aproximadamente hasta el 50% de lo recaudado; perjudicando directa y 
sustancialmente el desarrollo de los Centros de Producción. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema  
 
Gestión de Recursos Humanos 
El Recurso Humano es considerado el factor más importante en una organización, 
ya que de ellos depende el funcionamiento y desarrollo de la misma para poder 
alcanzar los objetivos y metas propuestas, a través de un esfuerzo coordinado entre 




El Recurso Humano es el principal activo de toda organización. El éxito de las 
organizaciones modernas en este mundo globalizado se debe a su alto grado de 
competitividad alcanzado. Este resultado ha sido posible gracias a la integración 
efectiva y eficiente de su personal, lo que le ha permitido llevar a cabo estrategias 
y conseguir sus metas. No hay ninguna duda que la piedra angular y esencia del 
desarrollo organizacional es el factor humano (MINSA, 1999). 
 
El elemento humano se constituye en la clave del desarrollo y es el común 
denominador de le eficiencia y eficacia de todos los demás factores que intervienen 
en la actividad de producción de bienes o prestación de servicios. Las actitudes, 
motivaciones, clima, cultura, valores y apoyo que demuestren tener, condicionan la 
consecución de los objetivos de la organización. Y la organización que cuenta con 
una adecuada cultura organizacional orientada a la productividad, así como con el 
personal idóneo, en el lugar apropiado y en el momento oportuno será una 
organización competitiva, que ha logrado desarrollar una adecuada administración 
de sus recursos humanos con lo cual garantizara su crecimiento (Arias, 1993). 
 
MINSA (1988), indica que para una adecuada gestión de Recursos humanos en el 
área de administración, se debe seguir las siguientes políticas que deben orientar 
su labor: 
 
- Debe entenderse la administración de los recursos humanos, como el 
instrumento sustantivo que coadyuva para una óptima gestión de los niveles 
directivos y gerenciales. La aplicación directa de las disposiciones en materia de 
dirigir los recursos humanos corresponde a cada jefe en su respectivo ámbito de 
competencia. 
- Las líneas de carrera que corresponden a cada grupo ocupacional deben 
sustentarse en los principios de eficiencia y mérito; ambos permanentemente 
evaluados con igualdad de oportunidades. promoviéndose la productividad 
institucional, la estabilidad, el desarrollo y la realización personal. 
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- Se deberá contribuir a constituir una organización de trabajadores selectos, 
calificados, motivados, satisfechos y eficientes con capacidad para aprender, 
adaptarse, innovar e identificados con los fines y logros de su institución. 
- Se debe aplicar un agresivo programa de capacitación y reconversión 
ocupacional buscándose mayores niveles de formación y capacitación para la 
eficiencia. 
- El establecimiento y administración de las remuneraciones, bonificaciones e 
incentivos económicos se efectuara en armonía con el desempeño laboral, 
procurando incorporar y retener al personal calificado, buscando niveles 
competitivos en los diversos estamentos del mercado laboral. 
- Se buscará la motivación del trabajador promoviendo su identificación con la 
organización, su mística para mejorar la calidad de los servicios y un ambiente 
laboral atractivo. 
- La asignación de responsabilidad se debe efectuar compatibilizando los 
resultados de la evaluación del desempeño, la calificación personal y la experiencia 
adquirida. 
 
Los recursos humanos de las organizaciones están constituidos por individuos y 
grupos, es decir, por la gente que desempeña actividades y hace aportaciones que 
permiten a la organización servir para un propósito particular. Sin embargo, para 
que las personas puedan dar resultados y contribuir a la prosperidad de las 
organizaciones necesitan recursos físicos y materiales como tecnologías, materias 
primas, equipos, instalaciones y dinero, los cuales son manejados o procesados 
por personas. Todos esos recursos son indispensables para producir bienes y 
servicios y, en consecuencia, para el éxito de la organización (Chiavenato, 2009). 
 
Dessler (2009), se refiere a la administración de recursos humanos como el proceso 
de contratar, capacitar, evaluar y remunerar a los empleados, así como de atender 
sus relaciones laborales, salud y seguridad, así como aspectos de justicia. De esa 
forma en la gestión de recursos humanos no se cometerán los siguientes errores 
en: 
- Contratar a la persona equivocada para un puesto 
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- Tener una alta rotación de empleados 
- Perder tiempo en entrevistas inútiles 
- Que sus empleados consideren que sus sueldos son injustos y desiguales 
respecto a los de otros empleados de la empresa. 
- Permitir que la falta de capacitación afecte la eficacia de su departamento  
- Es por ello que se tiene que tener un amplio conocimiento y la buena práctica 
de la estudiado  
 
Los recursos humanos, sin lugar a dudas, constituyen, en la actualidad, el activo 
más valioso con que cuenta una organización. La tecnología, los materiales, hasta 
el capital financiero, que son recursos organizacionales, no son importantes por sí 
mismos sin la intervención humana. Es el hombre, quien con sus conocimientos, 
experiencia, sensibilidad, compromiso, esfuerzo y trabajo, quien hace posible 
integrar y potenciar estos recursos a fin de lograr el desarrollo de la organización, 
y por ende, el de su misión, mejorando la calidad, cantidad y oportunidad de los 
bienes y servicios que produce (MINSA, 1999). 
 
Dimensiones de la Gestión de Recursos Humanos 
Aunque son muchas las dimensiones que se han asociado con la gestión de 
recursos humanos. Shamil (2001).en su trabajo de investigación indica que 
estas dimensiones son: Provisión de personal, Evaluación y desarrollo de 
personal, Salud y Seguridad, Relaciones (Trabajadores / pacientes). Y 
debido a la naturaleza de este trabajo, se tomara en cuenta estas 
dimensiones. 
 
Provisión de personal 
Es el procedimiento mediante el cual, se ejecutan una serie de actividades 
relacionadas con el arte de captar, definir, escoger el talento humano idóneo 
para cubrir los requerimientos del personal en la organización. Los procesos 
de provisión se hallan relacionados con el suministro de personas a la 
organización. Los procesos de aprovisionamiento representan la puerta de 
entrada de las personas en el sistema organizacional. (Chiavenato,  2000). 
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Evaluación y desarrollo de personal 
Es una metodología sistemática y planificada, destinada a mejorar las 
competencias técnicas y profesionales de las personas en sus puestos de 
trabajo, a enriquecer sus conocimientos, a desarrollar sus actitudes, a la 
mejora de sus capacidades y a enseñarles a aprender. Mientras que la 
evaluación es un proceso para medir el rendimiento laboral del trabajador, 
con el objeto de llegar a la toma de decisiones objetivas sobre los recursos 
humanos. Entonces una Evaluación y desarrollo de personal es un conjunto 
de actividades cuyo propósito es mejorar el rendimiento presente y futuro del 
empleado, aumentando su capacidad a través de la mejora de sus 
conocimientos, habilidades y actitudes (Chiavenato, 2000). 
 
Salud y Seguridad 
La seguridad y salud laboral tiene por objeto la aplicación de medidas y el 
desarrollo de las actividades necesarias para la prevención de riesgos 
derivados del trabajo. Se construye en un medio ambiente de trabajo 
adecuado, con condiciones de trabajo justas, donde los trabajadores y 
trabajadoras puedan desarrollar una actividad con dignidad y donde sea 
posible su participación para la mejora de las condiciones de salud y 
seguridad. Pero también la seguridad y salud del trabajo es conceptualizada 
en dependencia de la visión que tenga la organización de la importancia que 
tiene la protección de sus trabajadores, los recursos de la organización y el 
medio ambiente (MINSA, 1999). 
 
Relaciones (Trabajadores/pacientes) 
Es el trato directo con el paciente, es brindar una atención de calidad en 
salud es algo deseado tanto para los que dirigen los centros asistenciales, 
donde la calidad en la atención de salud se puede abordar desde distintas 
aristas. Para ello es necesario que el trabajador mantenga una vinculación 
cordial con el usuario o paciente, de esa forma será evaluado por empatía y 




Calidad del Servicio 
La calidad de servicio es la diferencia entre el nivel de servicio esperado y la 
percepción del cliente sobre el nivel de servicio recibido (Parasuraman, Zeithaml y 
Berry 1993).  
 
La calidad es el conjunto de características que deben tener los servicios de salud, 
en el proceso de atención a los usuarios, desde el punto de vista técnico y humano, 
para alcanzar los efectos deseados, tanto por los administradores como por los 
usuarios (Pabón, 1985). 
 
La Calidad del Servicio es una filosofía de trabajo orientada a la satisfacción 
permanente de las necesidades o expectativas (explícitas o implícitas) del usuario 
o cliente externo, y del cliente interno, los trabajadores, a través de un producto 
(bien o servicio) que es elaborado mediante el esfuerzo mancomunado de todos 
los integrantes de la organización (MINSA, 1999). 
 
Michelena (2000), se refiere a la calidad del servicio como el conjunto de atributos 
o propiedades de un producto o servicio que satisface los requisitos o necesidades 
de los clientes y que permiten emitir un juicio de valor acerca de él, dentro de un 
ambiente organizacional comprometido con la mejora continua, la eficacia y la 
efectividad. 
 
Aniorte (2013), menciona algunas de las características que se deben seguir y 
cumplir para un correcto servicio de calidad. Donde el servicio de calidad debe: 
- cumplir sus objetivos 
- servir para lo que se diseño 
- ser adecuado para el uso 
- solucionar las necesidades 




Lopez (2013), menciona que para generar una buena calidad de servicio, el 
personal que labora en las entidades, ya que sea por habilidades necesarias, debe 
estar en contacto directo con los clientes: 
- Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para 
comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad 
- Iniciativa: ser activo y dinámico, con tendencia a actuar en las diferentes 
situaciones y dar respuesta rápida a los problemas. 
- Ambición: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener afán 
de superación, 
- Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones y del resto 
de aspectos de la vida. 
- Disposición de servicio: es una disposición natural, no forzada, a atender, 
ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad. 
- Don de gentes: tener capacidad para establecer relaciones calidad y afectuosas 
con los demás, y además, disfrutarlo. 
- Colaboración: ser una persona que gusta de trabar en equipo, le agrada 
trabajar con otros para la consecución de un objetivo en común. 
- Enfoque positivo: es la capacidad para ver el lado bueno de las cosas con 
optimismo. 
- Observación: es la habilidad para captar o fijarse en pequeños detalles no 
siempre evidentes a todo el mundo. 
- Habilidad analítica: permite extraer lo importante de lo secundario, 
descomponer un discurso o problema en partes, para poder analizar cada una 
de las ideas principales y, en función de ese análisis, ofrecer una solución 
global. 
- Imaginación: es la capacidad de generar nuevas ideas y, de ofrecer alternativas 
al abordar una situación. 
- Recursos: tener el ingenio y la habilidad para salir airoso de situaciones 
comprometidas. 
- Aspecto externo: es la importancia de una primera impresión en los segundos 




La calidad del servicio depende de cómo los consumidores perciben la totalidad del 
servicio bajo el contexto de sus expectativas. Los consumidores no evalúan la 
calidad del servicio únicamente por el resultado del mismo, sino por el proceso del 
servicio que se da, así como también el cliente no evaluara únicamente si su 
producto llego a tiempo, sino que considerara importante como fue atendido en el 
proceso del consumo del servicio-responsabilidad y amabilidad de los trabajadores. 
Es decir solo los consumidores juzgan la calidad y como debe comportarse el 
proveedor del servicio (López, 2013). 
 
Zambrano (2003), La calidad de los servicios en salud, es una de las mayores 
preocupaciones de quienes tienen la responsabilidad de la prestación de los 
servicios a la población Para evaluar los servicios de salud se requiere inicialmente 
una descripción orientada de tres elementos generales: los usuarios con sus 
necesidades, los recursos de salud existentes y las actividades fundamentales que 
desarrollan esos recursos. 
 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993), mencionan algunos factores que influyen 
sobre las expectativas de los consumidores sobre la Calidad del Servicio brindado: 
- Los consumidores escuchan a otros clientes (comunicación de boca a boca) es 
un determinante potencial de las expectativas. 
- Las expectativas de los consumidores varian dependiendo de las 
características individuales y circunstancias que pueden tener. 
- Las experiencias pasadas del consumidor de haber utilizado un servicio, 
podrían también influenciar los niveles de expectativas de los mismos, para ello 
el proveedor cumple un rol importante que es moldear las expectativas de los 
consumidores. 
 
Dimensiones de la Gestión de Recursos Humanos 
Y debido a la naturaleza de este trabajo, se tomara en cuenta estas 





Es la base material de la sociedad que determina la estructura social, el 
desarrollo y el cambio social. Es el conjunto de elementos o servicios que están 
considerados como necesarios para que una organización pueda funcionar o 
bien para que una actividad se desarrolle efectivamente (Chiavenato, 2009). 
 
Personal Asistencial 
Es un grupo de trabajadores que se caracteriza por sus labores ya que estas 
labores son complementarias al trabajo de los médicos, se basan a entender 
en el aspecto de retribución económica dado a los niveles salariales que 
perciben, además de que también inciden en su desempeño, el personal 
asistencial está formado para trabajar en función de apoyo, por lo cual se debe 
de trabajar con la finalidad de lograr una identificación solidad con la 
organización de salud para la cual trabajan, ya que lo que debe lograrse con la 
finalidad de lograr la comunión entre los objetivos planteados por la institución 
con los objetivos personales de cada uno de estos trabajadores ya que el tol 
del personal asistencia dentro de la institución de salud es de suma (Michelena, 
2000). 
 
Insumos y medicamentos. 
Durante la recepción, revisión y almacenamiento de medicamentos e insumos 
se debe mantener condiciones de seguridad e higiene. Contar con un programa 
de seguridad del paciente que provea una adecuada caja de herramientas para 
la identificación y gestión de eventos adversos - Guía Técnica “BP para la 
seguridad del paciente en la atención en salud”. Cuenta además con el 
procedimiento y el paquete para el manejo de derrames y rupturas de 







1.4. Formulación del problema  
Problema general 
¿Cuál es la relación entre la gestión de recursos humanos con calidad de servicio 
del personal Administrativo y Asistencial del hospital II-2 Tarapoto periodo 2017? 
Problemas específicos  
¿Cuál es el nivel de gestión de los recursos humanos del personal Administrativo 
y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto periodo 2017? 
¿Cuál es el nivel de calidad de servicio del personal Administrativo y Asistencial 
del Hospital II-2 Tarapoto periodo 2017? 
 
1.5. Justificación del estudio  
Valor teórico. Para realizar este estudio, se utilizó teorías básicas sobre la Gestión 
de Recursos Humanos como variable que afecta la Calidad del Servicio del 
Personal Administrativo en el área de Salud hacia los pacientes. Permitiendo 
ampliar conocimientos, que garanticen  los resultados los cuales servirán al Hospital 
II-2 de Tarapoto como una herramienta que pueda medir la Gestión de Recursos 
Humanos del Personal Administrativo del Hospital II-2 y cómo esta afecta en 
Calidad del Servicio en el centro hospitalario, y que esta sirva como fuente 
bibliográfica para futuras investigaciones en la región y el país. 
Utilidad metodológica: Se utilizaron técnicas y procedimientos de investigación 
como: Revisión bibliográfica, recopilación de datos, y el uso de la estadística, 
Además, en cuanto a utilidad metodológica; en la presente investigación para la 
recolección de datos se utilizó la encuesta, ello a fin de establecer una metodología 
de investigación en el análisis de la problemática, que conlleve a conclusiones 
críticas y recomendaciones que sirvan de modelo para su aplicación en la relación 
de la gestión de recursos humanos y la calidad del servicio del personal 
administrativo del área de salud del hospital II-2 de Tarapoto. 
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Implicancia Práctica. La implicancia práctica del presente trabajo de investigación, 
es que los resultados de la investigación le servirán a los responsables del Hospital 
II-2 de Tarapoto y a otras entidades de Salud que puedan tener el mismo problema 
en la región, para que de esa forma mejorar la gestión de recursos humanos en la 
parte administrativa de los hospitales o centros médicos, y de esa forma mejorar la 
calidad del servicio hacia los pacientes.  
Relevancia Social: En un contexto social de mejora en gestión de los recursos 
humanos del área de salud en el hospital II-2 de Tarapoto y su influencia con la 
Calidad del Servicio del personal administrativo brindado hacia los pacientes. 
Conveniencia: La presente investigación permitió que el centro hospitalario, pueda 
evaluar la gestión de los recursos humanos del Personal Administrativo y tomar 
medidas de mejora para que esta no afecte la calidad del servicio brindado a los 
pacientes. 
 
1.6.  Hipótesis  
Hipótesis general 
Hi: La relación entre la gestión de recursos humanos con la calidad de servicio del 
personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto periodo 2017 es 
significativa 
Ho: La relación entre la gestión de recursos humanos con la calidad de servicio del 
personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto periodo 2017 no es 
significativa. 
 
Hipótesis específicos  
Hi: El nivel de la gestión de los recursos humanos del personal Administrativo y 
Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto periodo 2017 es ¨Regular¨. 
H2: El nivel de la calidad de servicio del personal Administrativo y Asistencial del 





Determinar la relación entre la gestión de recursos humanos con la calidad de 
servicio del personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto periodo 
2017. 
Objetivos Específicos 
• Identificar el nivel de la gestión de los recursos humanos del personal 
Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto periodo 2017. 
 
• Identificar el nivel de calidad de servicio del personal Administrativo y 
























2.1 Diseño de investigación  
La presente investigación se desarrolló siguiendo un diseño Descriptivo - 
Correlacional. Descriptivo porque se indagó y recolectó información en relación con 
el objeto de estudio (Personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 
Tarapoto). 
Correlacional por que se identificó la relación existente entre la variables Gestión 
de Recursos Humanos y Calidad de Servicio en los mismos sujetos de estudio 





M = Representa la muestra de estudio = 70 trabajadores 
O1= Gestión de Recursos Humanos 
O2 = Calidad del Servicio 
 r  =  Indica la relación entre ambas variables 
                           
Tipo de estudio.  
El estudio que se realizo fue de tipo “No experimental”, porque las variables no 
fueron manipuladas. No se variaron intencionalmente las variables. Lo que se hizo 
en la investigación no experimental es observar fenómenos tal y como se dan en 
su contexto natural, para después analizarlos. Kerlinger (1979), se refiere a la 
investigación no experimental como cualquier investigación en la que resulta 
imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las 
condiciones. Y de hecho, no hay condiciones o estímulos a los cuales se expongan 








2.2 Variables, Operacionalización  
Variable 1: Gestión de Recursos Humanos 
Variable 2: Calidad de Servicio 
 
Operacionalización de variables 


























Conjunto de decisiones 
integradas referentes a 
las relaciones laborales 
que influyen en la 
eficacia de los 
trabajadores y de las 
organizaciones 
(Chiavenato, I. 2000). 
Es la función de la 
organización que se 
refiere a proveer 
capacitación, 
desarrollo y 
motivación a los 
empleados, al mismo 










para el cargo  
Capacitaciones 




1 = Deficiente 
2 = Regular 





























Es el conjunto de atributos o 
propiedades de un servicio 
que satisface los requisitos o 
necesidades de los clientes y 
que permiten emitir un juicio 
de valor acerca de él 
(Michelena, E. 2000). 
Es el grado en el que el 








1 = Malo 
2 = Regular 











2.3  Población y muestra  
Población 
La población considerada para la presente investigación estuvo conformada por 




Se tomó por efecto de redondeo a 70 trabajadores del Personal Administrativo y 







Muestreo  De tipo Probabilístico, la muestra se tomó de forma aleatoria. 
Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
La técnica que se usó fueron dos encuestas. Ambas permitieron tener una 
percepción de la Gestión de Recursos Humanos y Calidad de Servicio del Personal 
Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto.  
Los instrumentos utilizados fueron un cuestionario de preguntas para la variable 
Gestión de Recursos se tomó 3 dimensiones: Capacitación, desarrollo de personas 
y motivación Humanos cada una representada por 5 ítems y con escala  ordinal de 
Likert; y para la variable  Calidad del Servicio se presentó 3 dimensiones: 
infraestructura, personal asistencial e insumos y medicamentos  con respuestas 
cerradas categorizadas en una escala tipo Likert, la síntesis se muestra en el 
siguiente cuadro: 
n 69.82 70 
N 136 136 
Z 1.96 3.8416 
p 0.9 0.9 
q 0.1 0.1 



















15 Encuesta Cuestionario Personal Asistencial 5 
Insumos y medicamentos 5 
Fuente: Anexo 02 – Instrumentos de recolección de datos 
 
2.4 Métodos de análisis de datos 
Los datos obtenidos con el cuestionario fueron procesados y analizados a través 
del programa Microsoft Excel y el programa estadístico SPSS, y según las escalas 
de medición de ambas variables (Gestión de Recursos Humanos y Calidad de 
Servicio) se empleara la prueba del Chi cuadrado a un 95% de confianza. 
Asimismo, se emplearon los estadísticos necesarios como: Tablas de frecuencias 
y gráficos de porcentajes. La prueba inferencial para la correlación de las variables 
fue la Chí cuadrado con un 95% de confianza. 
Prueba de independencia CHI Cuadrado 
Estamos interesados en determinar si dos cualidades o variables referidas a 
individuos de una población están relacionadas, en estos casos estamos 
interesados en ver la relación existente entre dos variables de una misma 
población. 
Alternativa muy potente para medir relaciones entre variables categóricas, donde 
no es posible aplicar los métodos clásicos de Inferencia Estadística como la 
Regresión Lineal. También es aplicable a variables cuantitativas si no se verifican 







3.1 Nivel de la gestión de los recursos humanos del personal Administrativo 
y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto periodo 2017. 
Tabla N° 01: Nivel de la gestión de los recursos humanos del personal 
Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto periodo 2017. 
Escala Puntaje N° Trabajadores % Trabajadores 
Ineficiente 15 a 25 14 20% 
Regular 25 a 30 35 50% 
Eficiente 30 a 45 21 30% 
TOTAL 70 100% 
Fuente: Elaboración propia. Hospital II-2 Tarapoto - 2017 
Gráfico N° 01: Nivel de la gestión de los recursos humanos del personal 






Fuente: Tabla N°01. 
 
Interpretación: De la tabla y gráfico N°01 podemos observar el número y 
porcentaje de trabajadores por escala ordinal del nivel de la gestión de los recursos 
humanos del personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto en el 
periodo 2017, 14 trabajadores que representan el 20% indicaron que el nivel de la 
gestión de los recursos humanos del personal Administrativo y Asistencial del 
Hospital fue “Ineficiente”, 35 colaboradores que representan el 50% del total de 
muestra y donde se concentra la mayor frecuencia de respuesta indicaron que el 
nivel es “Regular”; solo 21 trabajadores que representan el 30% indicaron que el 
nivel de la gestión de los recursos humanos del personal Administrativo y 
Asistencial del Hospital fue “Eficiente”. 
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3.2 Nivel de calidad de servicio del personal Administrativo y Asistencial del 
hospital II-2 Tarapoto periodo 2017. 
Tabla N° 02: Nivel de calidad de servicio del personal Administrativo y Asistencial 
del Hospital II-2 Tarapoto periodo 2017. 
Escala Puntaje N° Trabajadores % Trabajadores 
Malo 15 a 25 19 27% 
Regular 25 a 30 28 40% 
Bueno 30 a 45 23 33% 
TOTAL 70 100% 
Fuente: Elaboración propia. Hospital II-2 Tarapoto - 2017 
 
Gráfico N° 02: Nivel de calidad de servicio del personal Administrativo y 






Fuente: Tabla N°02. 
 
Interpretación: De la tabla y gráfico N°02 podemos observar el número y 
porcentaje de trabajadores por escala ordinal del nivel de calidad del servicio del 
personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto en el periodo 2017, 
19 trabajadores que representan el 27% indicaron que el nivel de calidad del 
servicio del personal Administrativo y Asistencial del Hospital fue “Malo”, 28 
colaboradores que representan el 40% del total de muestra y donde se concentra 
la mayor frecuencia de respuesta indicaron que el nivel es “Regular”; solo 23 
trabajadores que representan el 33% indicaron que el nivel de calidad del servicio 




3.3 Relación entre la gestión de recursos humanos con la calidad de servicio 
del personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto periodo 
2017. 
El estadístico de prueba para determinar la relación (dependencia) de las variables 
usadas es el Chí cuadrado con el 95% de confianza, para ello se plantea la 
siguiente hipótesis estadística: 
Hipótesis Estadística: 
H0: Las variables son independientes por lo tanto no existe relación 
significativa entre ellas. 
H1: Las variables son dependientes por lo tanto existe relación significativa 
entre ellas 
 
Tabla N° 03: Tabla de contingencia entre las variables 
Gestión de 
recursos humanos 
Calidad del servicio del personal 
TOTAL 
Malo Regular Bueno 
Ineficiente 14 0 0 14 
Regular 5 26 4 35 
Eficiente 0 2 19 21 
TOTAL 19 28 23 70 
Fuente: Elaboración propia. Hospital II-2 Tarapoto – 2017. 
 
Interpretación: En la tabla N° 03 se muestra el cruce de respuesta de las variables 
Gestión de recursos humanos por la escala valorativa de Ineficiente, Regular y 
Eficiente y la variable Calidad del servicio del personal representada por su escala 
valorativa de Malo, Regular y Bueno. Esta tabla nos servirá para encontrar si existe 






Valor gl Sig. asintótica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 86,683
a 4 .000
Razón de verosimilitudes 86.587 4 .000
Asociación lineal por lineal 51.181 1 .000
N de casos válidos 70
Pruebas de chi-cuadrado
a. 2 casillas (22,2%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia mínima 
esperada es 3,80.






Fuente: Elaboración propia. Hospital II-2 Tarapoto – 2017. 
Interpretación: esta tabla muestra los resultados de la prueba estadística de 
dependencia Chí cuadrado; valor encontrado o Chí observado es (86.683), con una 
significancia bilateral de (0.000) y 4 grados de libertad (columnas -1 por filas -1). El 
contraste será con el Chí tabular al 95% de confianza y con 4 grados de libertad 
(9.488) el cual se presenta en la siguiente imagen: 







Fuente: SPSS ver 21. 
Interpretación: Como se muestra en la imagen el valor Chí observado (86.683) se 
encuentra en la zona de rechazo de la hipótesis nula H0, por lo tanto podemos 
decidir que existe suficiente evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula y 
aceptar la hipótesis alternativa de que las variables son dependientes por lo tanto 
existe relación significativa entre ellas, dando respuesta a la hipótesis general del 
estudio de investigación podemos concluir con un 95% de confianza que: Existe 
relación significativa entre la gestión de recursos humanos con la calidad del 




IV.- DISCUSIÓN  
 
Se llegó a determinar en este estudio de investigación que las variables son 
dependientes por lo tanto existe relación significativa entre ellas, dando respuesta 
a la hipótesis general del estudio de investigación con un 95% de confianza que: 
Existe relación significativa entre la gestión de recursos humanos con la calidad del 
servicio del personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto periodo 
2017, a pesar que los niveles de la escala valorativa en ambas variables fueron 
regulares, los resultados nos indican que si existe un alto nivel de gestión de 
recursos humanos también debe existir un alto nivel en la calidad del servicio del 
personal o viceversa, estudio similar nos hace referencia a Meléndez (2015). 
Calidad del servicio del personal administrativo y satisfacción del paciente en el 
departamento de hospitalización del Hospital Belén Trujillo año 2015. Universidad 
Nacional de Trujillo, Perú,  donde indica que el nivel predominante de calidad de 
servicio del personal administrativo del departamento de hospitalización fue ¨Alto¨ 
con un 82%; mientras que para un nivel ¨Regular¨ de satisfacción lo tuvieron solo 
el 57%. Concluyendo que la satisfacción del paciente se relaciona positivamente 
calidad del servicio del personal administrativo. 
Cuando hacemos referencia a la variable gestión de recursos humanos del personal 
Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto en el periodo 2017, 
observamos que 35 colaboradores que representan el 50% del total de muestra y 
donde se concentra la mayor frecuencia de respuesta indicaron que el nivel es 
“Regular”, 14 trabajadores que representan el 20% indicaron que el nivel de la 
gestión de los recursos humanos del personal Administrativo y Asistencial del 
Hospital fue “Ineficiente”,; solo 21 trabajadores que representan el 30% indicaron 
que el nivel de la gestión de los recursos humanos del personal Administrativo y 
Asistencial del Hospital fue “Eficiente”, resultados que indican en mayor porcentaje 
que la gestión de recursos humanos del personal Administrativo y Asistencial del 
Hospital fue en término medio o regular debido a factores observados en el 
instrumento de recolección de datos sobre la capacitación, desarrollo y motivación 
del personal, en el estudio de Patzi (2011). Gestión de recursos humanos en el 
hospital general San Juan de Dios del departamento de Oruro en la gestión 2011. 
Universidad Mayor de San Simón, Cochabamba, Bolivia,  concluye que la calidad 
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de atención que se ofrece a todo el sector público de salud puede ser mejorada, 
siempre y cuando se identifique los problemas que afecten esa mejoría en la gestión 
de recursos humanos; para ello se planteó una propuesta para el mejoramiento de 
la gestión de los RRHH, teniendo como base a los momentos de planificación 
estratégica. 
Para la variable calidad del servicio del personal Administrativo y Asistencial del 
Hospital II-2 Tarapoto periodo 2017 también pudimos observar que el nivel de la 
escala valorativa se sitúa en regular tanto así para sus dimensiones de 
Infraestructura, calidad del Personal Asistencial e Insumos y medicamentos, al citar 
a Sánchez (2014). Capacitación en habilidades de atención al cliente para mejorar 
la calidad del servicio brindado en “El Restaurant Mar Picante” de la ciudad de 
Trujillo. Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo, Perú, concluye que la mejoría 
de las habilidades de los trabajadores del restaurant Mar Picante a través de un 
plan de capacitación, siendo un cambio positivo por parte de los clientes que lo 
percibieron en la calidad de servicio que los  trabajadores brindaban, en cambio el 
desempeño de los trabajadores antes de contar con un plan de capacitación era de 
3.39 (que se encontraba en una escala de 0 a 10 entre pésimo a optimo 
desempeño), mientras que la implementación de un plan de capacitación le 
otorgaba una evaluación de parte del usuario hacia el desempeño del trabajador en 
un puntaje de 7.83. Concluyendo que, la mejoría de calidad del servicio brindado 
en el restaurant Mar Picante hacia sus clientes se logró mediante la capacitación 










V.- CONCLUSIONES  
Luego del análisis descriptivo e inferencial de las variables en el capítulo de 
resultados se concluye que: 
5.1. Existe relación significativa entre la gestión de recursos humanos con la 
calidad del servicio del personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-
2 Tarapoto periodo 2017; el valor Chí observado (86.683) se encuentra en 
la zona de rechazo de la hipótesis nula H0, por lo tanto podemos decidir 
que existe suficiente evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula y 
aceptar la hipótesis alternativa de que las variables son dependientes por 
lo tanto existe relación significativa entre ellas. 
5.2. La mayor concentración de respuesta del nivel de la gestión de los recursos 
humanos del personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 
Tarapoto en el periodo 2017 se dio en la escala “Regular” con 35 
colaboradores que representan el 50% del total de muestra; 14 
trabajadores que representan el 20% indicaron que el nivel fue “Ineficiente” 
y solo 21 trabajadores que representan el 30% indicaron que el nivel de la 
gestión de los recursos humanos del personal Administrativo y Asistencial 
del Hospital fue “Eficiente”. 
5.3. La mayor concentración de respuesta del nivel de calidad del servicio del 
personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto en el 
periodo 2017 se dio en la escala “Regular” con 28 colaboradores que 
representan el 40% del total de muestra; 19 trabajadores que representan 
el 27% indicaron que el nivel fue “Malo” y solo 23 trabajadores que 
representan el 33% indicaron que el nivel de calidad del servicio del 








6.1. Se recomienda al personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-
2 Tarapoto cumplir con los dispositivos de gestión que se reflejará 
sobre calidad del servicio hacia la ciudadanía, se llegó a demostrar la 
relación significativa entre estas dos variables las cuales se asocian en 
forma directa y proporcional. 
 
6.2. Se recomienda al personal de recursos humanos del Hospital II-2 
Tarapoto mejorar las estrategias de gestión del personal Administrativo 
y Asistencial en pro de un mejor desarrollo de los procesos de gestión, 
los resultados nos indican una regular gestión que debe ser atendida y 
mejorada. 
 
6.3. Se recomienda los directivos del Hospital II-2 Tarapoto realizar cursos 
de capacitación constante sobre calidad del servicio del personal hacia 
los pacientes, debido a que este estudio refleja un regular servicio que 
necesita con urgencia ser corregido, de esta manera los pacientes 
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Título: “Gestión de Recursos Humanos y  Calidad de Servicio del Personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 
Tarapoto. 2017” 
DETERMINACIÓN DEL PROBLEMA: Se desconoce si la calidad del servicio del personal administrativo y de salud del hospital II-2 Tarapoto, está asociado con la gestión de los recursos humanos. 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DE ESTUDIO 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL VARIABLE 1: Gestión de Recursos Humanos 
Definición conceptual: Conjunto de decisiones integradas referentes a las 
relaciones laborales que influyen en la eficacia de los trabajadores y de las 
organizaciones (Chiavenato, I. 2000). 
 
Definición operacional: Es la función de la organización que se refiere a proveer 
capacitación, desarrollo y motivación a los empleados, al mismo tiempo que busca 
la conservación de estos. 
 
Variable 1 Dimensiones 






Escala de medición: Para medir la variable “Gestión de Recursos Humanos” se 
empleará una escala nominal con tres categorías y sus respectivos equivalentes: 
¨Deficiente¨, ¨Regular¨ y ¨Eficiente¨. 
VARIABLE 2: Calidad de Servicio 
Definición conceptual: Es el conjunto de atributos o propiedades de un servicio que 
satisface los requisitos o necesidades de los clientes y que permiten emitir un juicio 
de valor acerca de él (Michelena, E. 2000). 
¿Cuál es la relación 
entre la gestión de 
recursos humanos con 
calidad de servicio del 
personal Administrativo 
y Asistencial del hospital 
II-2 Tarapoto periodo 
2017? 
Determinar la relación 
entre gestión de recursos 
humanos con la calidad de 
servicio del personal 
Administrativo y 
Asistencial del Hospital II-
2 Tarapoto periodo 2017. 
Hi: La relación entre la gestión de 
recursos humanos con la calidad 
del servicio del personal 
Administrativo y Asistencial del 
Hospital II-2 Tarapoto periodo 
2017 es significativa 
Ho: La relación entre la gestión 
de recursos humanos con la 
calidad de servicio del personal 
Administrativo y Asistencial del 
Hospital II-2 Tarapoto periodo 






¿Cuál es el nivel de 
gestión de los recursos 
humanos del personal 
Administrativo y 
Asistencial del Hospital 
II-2 Tarapoto periodo 
2017? 
 
¿Cuál es el nivel de 
calidad de servicio del 
personal Administrativo 
y Asistencial del Hospital 
II-2 Tarapoto periodo 
2017? 
- Identificar el nivel de la 
gestión de los 




Hospital II-2 Tarapoto 
periodo 2017 
- Identificar el nivel de 
calidad del servicio del 
personal 
Administrativo y 
Asistencial del hospital 
II-2 Tarapoto periodo 
2017 
-  
Hi: El nivel de la gestión de los 
recursos humanos del personal 
Administrativo y Asistencial del 
Hospital II-2 Tarapoto periodo 
2017 es ¨Regular¨. 
H2: El nivel de la calidad de 
servicio del personal 
Administrativo y Asistencial del 
Hospital II-2 Tarapoto periodo 
2017 es ¨Regular¨. 
Definición operacional: Es el grado en el que el servicio satisface las necesidades o requerimientos 
del consumidor. 
Variable 2 Dimensiones 
Calidad de Servicio 
Infraestructura 
Personal Asistencial 
Insumos y medicamentos 
Escala de medición: Para medir la variable “Calidad del Servicio” se empleará una escala nominal 
con tres categorías y sus respectivos equivalentes: ¨Malo¨, ¨Regular¨ y ¨Bueno¨. 
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METODOLOGÍA POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN Y ANÁLISIS DE DATOS 
Tipo de estudio: El estudio que se realizara será de tipo “No 
experimental”, porque las variables no serán manipuladas. 
Diseño de investigación. La presente investigación se desarrollará 








M    = Muestra = 70 
V1   = Gestión de Recursos Humanos 
V2   = Calidad de Servicio 
r    = Indica la relación entre ambas variables 
Población: La población estará 
conformada por 136 trabajadores del 
Personal Administrativo y Asistencial del 
Hospital II-2 Tarapoto. 2017. 
Se tomará a 70 trabajadores del Personal 
Administrativo y Asistencial del Hospital II-
2 Tarapoto. 2017, según la fórmula de 




De tipo Probabilístico, la muestra se 
tomará de forma aleatoria. 
n 68.82 70 
N 136 136 
Z 1.96 3.8416 
p 0.9 0.9 
q 0.1 0.1 
d 0.05 0.0025 
Las técnicas empleadas serán la encuesta y la guía de observación. La guía de observación 
permitirá tener una apreciación general de la Gestión de Recursos Humanos y la Calidad 
del Servicio del Personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto. La encuesta 
es una estrategia metodológica en la que se podrá obtener información relevante de los 
trabajadores comprendidos en la muestra de estudio. 
El instrumento que se aplicará será un cuestionario de preguntas para las variables (Gestión 
de Recursos Humanos y la Calidad del Servicio) con respuestas cerradas categorizadas en 
una escala tipo Likert. 
La validación del instrumento se obtendrá a través del juicio de expertos, actividad que se 
revisará en todas las fases del proceso de la investigación, a fin de someter el modelo a la 
consideración y juicio de conocedores de la materia en cuanto a las encuestas que se 
aplicarán para medir las variables de estudio. Asimismo, el resultado que emitan los 
expertos se procesará por escala Alfa de Cronbach, para dar mayor confiabilidad al 
instrumento. 
Los datos que se obtendrán mediante el cuestionario serán procesados y analizados 
manualmente a través del programa Microsoft Excel y el programa estadístico SPSS, y 
según las escalas de medición de ambas variables (Gestión de los recursos humanos y 
Calidad de servicio) se empleara la prueba del Chi cuadrado a un 95% de confianza. 







ANEXO: 02  
CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE LA GESTIÓN DE RECURSOS 
HUMANOS DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y ASISTENCIAL DEL 
HOSPITAL II-2 TARAPOTO. 2017 
 
Estimado colaborador administrativo y asistencial: 
Me es grato dirigirme a usted con la finalidad de poner en su conocimiento que el presente es una encuesta 
sobre la evaluación de la gestión de recursos humanos en el hospital. Cabe resaltar que los resultados 
obtenidos servirán de base para la culminación del trabajo de investigación. Para ello se necesita recopilar 
información dentro de la institución, para lo cual agradeceré responder de manera honesta. Además, es 
anónima y reservada, la información es para uso académico. 
Instrucciones: 
Responda las alternativas según corresponda. Marque con una “X” la respuesta que más se adecúe a su 
organización laboral para las premisas planteadas a continuación: 
CAPACITACION  EFICIENTE REGULAR  DEFICIENTE 
01.- ¿La percepción que tiene usted, de la capacitación del personal 
administrativo y asistencial del hospital II-2 Tarapoto es?       
02.- ¿Usted cree que la inducción del personal administrativo y asistencial 
del hospital II-2 Tarapoto es?       
03.- ¿Qué opinión tienen usted sobre la capacitación en equipo del 
personal administrativo y asistencial del hospital II-2 Tarapoto?       
04.- ¿usted cree que el personal administrativo y asistencial del hospital 
II-2 Tarapoto cumplen con sus labores de manera…?       
05.- ¿Cuál es la percepción que usted tiene sobre la experiencia del 
personal administrativo y asistencial del hospital II-2 Tarapoto?       
DESARROLLO DE PERSONAS EFICIENTE REGULAR  DEFICIENTE 
06.- ¿Cree usted que después del conocimiento inicial del puesto laboral, 
el personal administrativo y asistencial del hospital II-2 Tarapoto 
demuestra desarrollo?       
07.- ¿Qué opinión tiene usted, sobre las capacidades que tiene el 
personal administrativo y asistencial del hospital II-2 Tarapoto?       
08.- ¿Cuál es la percepción que tienen usted, sobre el desarrollo 
profesional del personal administrativo y asistencial del hospital II-2 
Tarapoto?       
09.- ¿Cree usted que los méritos que reciben el personal administrativo 
y asistencial del hospital II-2 Tarapoto son?       
10.- ¿Cuál es la percepción que tiene usted sobre las remuneraciones que 
reciben el personal administrativo y asistencial del hospital II-2 Tarapoto?       
MOTIVACION  EFICIENTE REGULAR  DEFICIENTE 
11.- ¿Cree usted que la relación laboral que tiene el personal 
administrativo y asistencial del hospital II-2 Tarapoto es?       
12.- ¿Cuál es la opinión que tiene usted sobre la confianza laboral del 
personal administrativo y asistencial del hospital II-2 Tarapoto?       
13.- ¿Cuál es la percepción sobre la comunicación laboral que tiene el 
personal administrativo y asistencial del hospital II-2 Tarapoto?       
14.- ¿Según usted, cree que el respeto laboral que tiene el personal 
administrativo y asistencial del hospital II-2 Tarapoto es?       
15.- ¿Cuál es la percepción según usted de la tolerancia laboral que tiene 
el personal administrativo y asistencial del hospital II-2 Tarapoto?       
 
 
CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL 
PERSONAL ADMINISTRATIVO Y ASISTENCIAL DEL HOSPITAL II-2 
TARAPOTO. 2017 
 
Estimado colaborador asistencial: 
Me es grato dirigirme a usted con la finalidad de poner en su conocimiento que el presente es una encuesta la 
evaluación de la calidad del servicio del personal administrativo y asistencial en el hospital. Cabe resaltar que 
los resultados obtenidos servirán de base para la culminación del trabajo de investigación. Para ello se necesita 
recopilar información dentro de la institución, para lo cual agradeceré responder de manera honesta. Además, 
es anónima y reservada, la información es para uso académico. 
Instrucciones: 
Responda las alternativas según corresponda. Marque con una “X” la respuesta que más se adecúe a su 
satisfacción laboral para las premisas planteadas a continuación: 
 
INFRAESTRUCTURA MALO REGULAR  BUENO 
01.- ¿Cuál es la percepción que tienen usted sobre la calidad de las áreas para la 
atención de los pacientes del hospital II-2 Tarapoto?       
02.- ¿Cree usted que las instalaciones de los servicios higiénicos del hospital II-2 
Tarapoto son?       
03.- ¿Según lo que usted observa las instalaciones eléctricas del hospital II-2 
Tarapoto son?       
04.- ¿Cree usted que las  remuneraciones económicas por labores logísticas como 
plus de su  trabajo es?       
05.- ¿Según su percepción los módulos de atención al paciente del hospital II-2 
Tarapoto es?       
PERSONAL ADMINISTRATIVO Y ASISTENCIAL MALO REGULAR BUENO 
06.- ¿Cree usted que la calidad de servicio del personal administrativo y Asistencial 
del hospital II-2 Tarapoto es?       
07.- ¿Según lo que usted observa, el desempeño laboral que muestra el personal 
administrativo y Asistencial del hospital II-2 Tarapoto es?       
08.- ¿Cree usted que la  empatía desarrollada por el personal administrativo y 
Asistencial del hospital II-2 Tarapoto es?       
09.- ¿Cuál es la percepción que usted tiene sobre la confianza desarrollada por el 
personal administrativo y Asistencial del hospital II-2 Tarapoto?       
10.- ¿Cuál es la opinión que usted tienen sobre el trato humano que brinda el 
personal administrativo y Asistencial del hospital II-2 Tarapoto es?       
INSUMOS  Y MEDICAMENTOS MALO REGULAR BUENO 
11.- ¿Según usted cual es la calidad de los insumos utilizados por el personal 
administrativo y Asistencial del hospital II-2 Tarapoto?       
12.- ¿Cree usted que la calidad del equipamiento del personal administrativo y 
Asistencial del hospital II-2 Tarapoto es?       
13.- ¿Según usted la calidad del medicamento brindado por el personal 
administrativo y Asistencial del hospital II-2 Tarapoto es?       
14.- ¿Según lo observado por usted la indumentaria utilizada por el personal 
administrativo y Asistencial del hospital II-2 Tarapoto es?       
15.- ¿Cree usted que la calidad de los reactivos brindado por el personal 





























ANEXO 05: Confiabilidad de los Instrumentos. 
 
“Gestión de Recursos Humanos y  Calidad de Servicio del Personal 
Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 Tarapoto. 2017” 
 





• Coeficiente alfa >0.9 es excelente 
• Coeficiente alfa >0.8 es bueno 
• Coeficiente alfa >0.7 es aceptable 
• Coeficiente alfa >0.6 es cuestionable 
• Coeficiente alfa >0.5 es pobre 
• Coeficiente alfa <0.5 es inaceptable 
 
Análisis de fiabilidad del instrumento: Escala de la Gestión de Recursos 








Gestión de Recursos Humanos 0.833 20 
Calidad del Servicio 0.812 20 
 
 
Como el alfa de Crombach (0.833, 0.812) es mayor a 0.80, podemos dar 
fiabilidad al instrumento de medición de la Gestión de Recursos Humanos y  
Calidad de Servicio del Personal Administrativo y Asistencial del Hospital II-2 
Tarapoto. 2017. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
